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Contact Center sind ¢in entscheidendes
Element der Kommunikation swischen Un-
ternehmen und Eunden, Sowohl der In-
bound-Service als auch das Telemarketing

Welche Gefahr bedeutet der Datenkiau?
Wie kénnen Unternehmen dem Dieb-
stahl vorbeugen?

Was bringen authentische Kontroll-
adressen?

Wie sinnvoll ist der Einsatz externer
Dienstfeister?

mithilfe von Quthound-Telefonie sind mitt-
lerweile tragende Saulen der Vertriehsaktivi-
taten von Unternehmen. In den vergangenen
Jahren ist die Call Center-Landschaft in
Dentschland deshalb stark ausgebaut wor-
den. Seit einiger Zeit aber sorgt die schwache
Konjunktur fiir Probleme bei vielen Call
Center-Betreibern, Die Kosteneinsparungen
bei den Auftraggebern fiihren zu Auftrags-
kiirzungen und zu wachsendem Kosten-
druck bei internen und externen Dienstleis-
tert. Manche Unternehmen versuchen, die-
ser Herauvsforderung mit der Verlagerang
von Kapazititen ins Ausland zu begegnen.
Gerade bei kleineren Einheiten ist dies aber
so einfach nicht moglich, sie stehen mit dem
Ritcken zur Wand. Das fithrt dazu, dass e-
nige im Wetthewerb auch zu unlauteren Mit-
teln greifen, belspielsweise dem Misshrauch
von Adressdaten,

Pravention gegen Datenklau
Kundendaten und Adressen sind in vielen

Branchen zu einem enormen Wirtschafts-
falctor geworden, Zu wissen, wer der Runde
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Kontrolle
zahlt sich aus

Kundendaten sind das wertvollste Gut eines
Unternehmens. Kontrolladressen konnen
Missbrauch durch Dritte verhindern, etwa

durch externe Dienstleister.

ist und was ihn charakterisiert, macht in
ender werdenden Mirkten oft den Unter-
schied zwischen Erfolg und Misserfolg aus.
Die personenbezogenen Daten unterliegen
jedoch dem Perstinlichkeitsrecht nach dem
Bundesdatenschutagesetz (BDSG), Unter-
nehmen miissen also, neben dem wirtschaft-
lichen Interesse, schon aus juristischen
Griinden am Schutz ihrer Datenbestinde
interessiert sein, Fahrldssige oder mutwilli-
ge Verstiffe gegen das BDSG kiénnen mit
Geldstrafen in sechsstelliger Hohe oder mit
mehridhrigen Gefingnisstrafen bestraft wer-
den. Sorgloser Umgang mit sensiblen Infor-
mationen ist also keineswegs ein Kavaliers-
delike, wie immer noch viele Unternehmen
glauben.

Ein anderer Irrglaube ist, dass vom Da-
tenklau nur die grofen Unternehmen, et-
wa die bekannten Versandhdndler, betrof-
fem sind. Diebstahl kann {berall dort vor-
kommen, wo Daten von Kunden, Lieferan-
ten oder Dienstleistern erfasst, verarbeitet
nder genutzt werden, also auch in einem
Call Center.

In der Regel wird ein Adresshestand beim
Dienstleister nach Abzchluss einer Aktion
an den Aunftraggeber zuriickgegeben oder
die Daten werden gelischt. Manche Con-
tact Center-Unternshmen aber machen dies
nicht, obwohl sie dem Auftraggeber die L&-
schung bestitigen. Nun verfiigen sie iiber
Adressdaten und Telefonnummern, die sie
fiir Qutbound-Aktivitdten einserzen kin-
nen. Einem anderen Kunden gegeniiber wer-
dem sie als eigens Bestinde und zu glinstigen
Fonditonen angeboten. Der betroffene Kun-
de weilh in der Regel nicht, dass die Daten,
die Hir seine Aktion emngesetzt werden, un-

rechtmiftig in den Besitz seines Dienstleis-
ters gelangr sind.

Der eigentliche Besitzer aber muss ein
massives Inreresse daran haben, derartige
Praktiken, die haufiger vorkommen als ge-
meinhin angenommen, zu unterbinden. Ein
Erfolg versprechender Weg zu mehr Sicher-
heit ist ein Adresskontrollsystem, wie es un-
ter anderem Adress-Control anhietet.

Fangadresse auch im Telefonbuch

Die Idee, einem Datembestand Kontroll-
adressen mitzugeben, ist nicht neu. Hausge-
machte Lisungen aber, etwa das Anreichern
mit den Namen, Adressen und Telefonnum-
mern von Verwandten oder Freunden des
Geschéftsfihrers, sind vollig unzureichend.
Wer sich mit krimineller Energie an die
Wertdegenstinde seiner Geschiftspartner
heranmacht, wird sich durch derartig diirf-
tige Schutzmafinahmen kaum abschrecken
laszem. Auch filtive Adressen fiihren nicht
gum Ziel, denn nichrs ist einfacher als ein
Abgleich mit dem Telefonbuch, und da las-
sen sich die Fantasie-Namen nicht finden,

Gefragt sind alse echte Personen und
Adressen, deren Identitdt als Kontrollorgan
nicht zu knacken ist. Bel Adress Control
werden die Outhound Calls an diese Buf-
nummern in die Zentrale durchdestellt, Den
Fontrolleuren wird durch ihr Telefon ange-
zeigt, von welcher Fangadresse der Anruf
kommt und wie sie sich somit zu melden
haben, Namensvariationen machen es da-
bei maglich, etne eindeutige Zuordmung zum
Adressetgner vorzunehmen.

Diurch dieses System wird such ein weite-
res Problem von Eontrolladressen ausge-
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schlossen: Bei real existierenden Anschlis-
sem, also Telefomen in Privathaushalten, kén-
nen schon einmal der Ehepartner oder die
Kinder ans Telefon gehen und damit die Ef-
fektivitét des Systems minimieren, Dies
schlieft das Pouting aus,

Ein effizientes System von Kontrolladres-
sen und verdeckten Telefonnummern ist
nicht auf eine Einzelaktion beschrinkt, Ste-
hende Adresshestinde werden in der Regel
daverhaft geimpft. Dadurch lassen sich auch
bei mehrfacher Vermietung und Weitergsbe
an unterschiedliche Dienstleister unzulis-
sige Calls aufdecken, Die so genannte Watch-
list erfasst alle Anrofe, so dass ein Abgleich
mit den genehmigten Altionen maglich ist.

Externes Monitoring

Neben der Privention und dem Aufde.
cken von Misshrauchstatbestinden kann ein
funktionierendes Kontrollsystem aber nach
ginen weiteren wesentlichen Aspekt abde-
cken, némlich die Qualititskontrolle. Unah-
hiingig vom juristischen Diskussionen iiber
die Zaldssigheit von Monitoring ist es un-
strirtig, dass es zur Sicherung einer gleich
blethenden Qhialitit im Call Center und zur
Schulung der Mitarbeiter unverzichtbar ist.

Effekte, die eine objektive Uberpriifung in-
house schwierig machen, etwa diec Ankiindi-
gung einer Uberpriifung, kénnen mit ver-
deckren Adressen im Datenbestand ausge-
schlossen werden,

Sowohl bel Inbound- als auch bei Out-
bound Calls erlebt der Agent eine reale Ge-
sprichsituation. Wie jeder Kunde stellen
auch die Mitarbeiter des testenden Unter-
nehmens Fragen, sind manchmal forsch,
manchmal zdgerlich, am Ende des Telefo-
nats werden sie einen Kauf titigen, eine wei-
tere Information anfordern - oder auch
nicht. Was sie wirklich von einem echten
EKunden unterscheidet, ist die Tatsache, dass
sie einen mit dem Auftraggeber ahgestimm-
ten Fragebogen abarbeiten. Dieser gibt in
der Auswertung ein eindeutiges Urteil fiber
die Leistung des Agents,

Auch wenn ein gut geschulter Agent sei-
nen Gespriichsleitfaden verinmerlicht hat,
wird er nach einer Reihe von Anrufen seine
eigenen Priorititen setzen, Dabei kann er
durchaus zu fordernd beim Kunden ankom-
men, er kann aber auch zu lasch auftreten,
beide Fille beeinflussen das Ergebmis nega-
tiv. Durch die Kontrolle lassen sich derarti-
ge Entwicklungen rasch aufdecken und vom
Aufrraggeber abstellen,

In der schon angesprochenen schwachen
Konjunkiurphase treten einige Anruftypen
besonders hiufig auf; Im Inbound sind das
Reklamationen und Beschwerden, im Out-
bound-Bereich Inkasso- und Mahnanrufe,
In all diesen Fillen ist es besonders wichtig,
auf den Kunden einzugehen, um das best-
migliche Ergebnis zu erzielen, Gerade hier
konnen Abweichungen vom vorgegebenen
Gesprachsverlauf fatale Folgen haben.

MNatiirlich kann ein Contact Center-Betrei-
ber versuchen, selbst ein Kontrollsystem auf-
zubauen. Es wird sich fiir ein einzelnes Un-
ternehmen allerdings nicht rentieren, ein
komplexes Kontrollsystem zu etablieren, und
das System wird sich ganz sicher nicht im
Geheimen installieren lazsen. Hinzu kommit,
dass Dienstleister garantieren, europaweit
rund um die Uhr mit qualifiziertem Personal
erteichbar zu sein,
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STANDPUNKT: BEIM OUTSOURCING ZAHLT QUALITAT

Das Thema Prozessoptimierung beherrscht seit
langem die Diskussion um Call Center-Services.
Viele Anbieter versuchen, dem hérter werden-
den Wettbewerb durch Kostenelnsparungen
zu begegnen. Doch das ist nur eine Seite der
Medaille. Die Verbessarung der Qualitit entwi-
ckelt sich im tdglichen Kampf um die Kunden-
gunst zum zentralen Aspekt. Unternehmen er-
kennen, dass die Giite der Dienstleistung eine
wichtige Rolle spielt und ihren Preis hat, egal
oh sie inhouse oder von ginem externen Part-
ner erbracht wird.,

Glaubt man Studien, dann werden zunehmend
Outbound-Calls an externe Dienstieister verge-
ben. Mur etwa ein Dritte| der Inhouse-Call Cen-
ter nutzt selbst diese aktive Form der Kunden-
ansprache. Die Grinde dafir llegen elnerssits in
teils unklaren rechtlichen Yoraussetzungen, an-
dererseits in fehlendem Knowhow, Fiir die Ab-
wicklung von Outbound-Auftriigen sind spezia-
lisiertes Fachwissen und gualifizierte Skills ndtig,
damit durch das Telefonmarketing kein Image-
Schaden entsteht. SchiieBlich geht ss oft um
den Erstkontakt zu potenziellen Neukunden.
Zudem bieten einige Dienstleister zusitzlich
Services zur Aktualisierung von Adressbestin-

den an. Nur mit tagesaktuelien Daten ndmlich
ist s maglich, effizientes Dialogmarketing oh-
ne Streuverluste zu betreiben.

Gerade bei der Kundenzufriedenheit geraten
Inhouse-Call Center hdufig in eine Sackoasse. Im
Inbound-Bereich erwarten die Kunden haute ei-
ne hohe Erreichbarkeit, am besten 2u jeder Ta-
ges- und MNachtzeit und chne \Warteschleifen
auch in StoBzeiten. Allein um die Erreichbarkeit
rund um die Uhr sicherzustellen, muss die ein-
gesetzte Technik redundant ausgelegt werden,
um Pannen zu (berbridaen. Seats und Perso-
nal fir Spitzenlasten sind ebenfalls varzubalten.
Unternehmen, die dies selbst erfiillen, binden
viele Ressourcen im Aftersales-Geschaft und
sind darliber hinaus standigem Druck ausge-
setzt, in Call Center-Technik und Agent-Schulun-
gen zu investieren.

Teilprozesse oder Prozessketten

Mit den passenden Qutsourcing-Partnermn ist
gin Untermnehmen in der Lage, deutlich mehr
aus dem Call Center herauszuholen als im rel-
nen Inhouse-Betrieb. Professionelle Dienstieds-
ter kinnen sie bei Teilprozessen unterstiitzen
und einzelne Projekte bearbeiten, Zunehmend

schépfung, Mittels strateaischer Allianzen st es
maglich, ganze Frozessketten in der Kunden-
kommunikation abzubilden.

Dass optimierte Prozesse nicht nur Einsparun-
gen, sandern vor allem Qualitatssteigerung mit
sich bringen, haben Call Center-Betreiber frih
erkannt und sich entsprechend organisiert. Der
Faktor Mensch, der Agent, ist entscheidend
fir die Qualitét der Dienstleistung. Die An-
spriiche an die Mitarbeiter steigen, zumal vie-
le Call Center-Dienstleister sich auf bestimmte
Branchen spezialisieren, um dem Auftragge-
ber so einen Mehrwert zu bieten

Wer einen passenden Outsourcing-Partner fir
selnen Kundenservice sucht, sollte sich nicht
primér am Preis orientleren, Ein Dienstleister
mit guten Referenzen aus ahnlichen Branchen,
gualifizierten Mitarbeitern und hoher Flexibili-
tét kann durch die Qualitat der Kundenanspra-
che sinen wichtigen Beitrag zum Unterneh-
menserfolg des Auftraggebers leisten.
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